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Abstraksi 
 
PDAM Kota Blitar telah mengupayakan memberikan pelayanan untuk 
memenuhi kebutuhan air bersih kepada masyarakat. Namun dalam proses 
perjalanannya sering mendapatkan keluhan dari masyarakat atau pelanggan yang 
semakin kritis terhadap pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kota Blitar. keluhan 
pelanggan perlu ditangani dengan cepat dan tepat sehingga penanganan keluhanakan 
memberikan peluang untuk mengubah persepsi seorang pelanggan yang kurang puas 
menjadi pelanggan yang puas. Tujuan penelitian ini yang ingin dicapai adalah untuk 
mengkaji seberapa besar pengaruh Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 
Empathy terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Kota Blitar.  
Penelitian ini mengambil obyek pada Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Blitar dengan jumlah sampel penelitian yang digunakan adalah sebanyak 99 orang 
yang merupakan pelanggan, sedangkan untuk menguji hipotesis yang diajukan 
digunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan uji F dan uji t. 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa hipotesis penelitian 
yang diajukan yakni diduga ada pengaruh antara kualitas jasa (reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM 
Kota Blitar terbukti kebenerannya. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
 Seiring bergulirnya perdagangan bebas di masyarakat dalam era globalisasi 
ini, masalah kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu 
mendapat perhatian yang serius bagi setiap perusahaan untuk tetap bisa bertahan 
dalam lingkungan bisnis. Dalam lingkungan bisnis global, konsumen telah 
mengalami perubahan pesat, baik dalam tuntutan mereka maupun cara-cara 
memenuhi tuntutan mereka. Untuk tetap survive dan berkembang dalam 
lingkungan bisnis yang terus berubah, manajemen perlu merubah paradigma 
mereka agar sikap dan tindakan mereka dalam menjalankan bisnis menjadi 
efektif. Perusahaan harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh para 
konsumen dan perusahaan harus berusaha untuk menghasilkan kinerja sebaik 
mungkin. 
 Terciptanya kualitas layanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap 
pengguna layanan, yang pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya terjalin hubungan yang harmonis antara penyedia barang dan jasa 
dengan pelanggan, memberikan dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas 
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pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-
mounth) yang menguntungkan bagi penyedia jasa tersebut. 
 Implementasi kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa adalah dengan cara memberikan kualitas pelayanan 
(service) yang terbaik bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan 
konsumen. Kualitas yang diberikan oleh  perusahaan akan menimbulkan persepsi 
konsumen terhadap kualitas yang diberikan kepadanya. Seringkali terdapat 
perbedaan antara harapan konsumen dengan persepsi konsumen terhadap kualitas 
yang diberikan perusahaan. Untuk mengetahui apakah perusahaan telah 
memberikan kualitas jasa yang sesuai dengan harapan konsumen, maka perlu 
dilakukan evaluasi dari konsumennya.  
 Pada kondisi perekonomian yang demikian maka perusahaan dituntut untuk 
memanfaatkan kemampuan yang ada semaksimal mungkin agar unggul dalam 
persaingan, oleh karena itu perusahaan harus memiliki manajemen yang baik dan 
tangguh sehingga dapat mengidentifikasi masalah dan menyeleksi serta 
mengimplementasikannya dengan tepat. Untuk dapat meningkatkan kinerjanya 
maka manajer harus dapat menjalakan fungsi manajemen dengan baik yaitu 
perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian. 
 Karena pelayanan atau service merupakan faktor penentu bagi  seseorang 
yang  menyangkut  kepuasan  pelanggan, apabila pelanggan  merasa  amat puas  
maka mereka amat sukar untuk  mengubah pikirannya dan  hasilnya  adalah  
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kesetiaan  pelanggan  yang  tinggi, sebaliknya  jika  pelanggan tidak  puas  
tentunya  mereka  akan  mudah  berubah pikiran  apabila  mendapat  penawaran 
yang lebih baik. 
 Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  merupakan perusahaan yang 
dikelola oleh Pemerintah Daerah yang dalam pengoperasiannya sebagai badan 
pelayanan masyarakat. PDAM sebagai organisasi sektor publik berfokus untuk 
memenuhi  kepuasan  masyarakat melalui penyediaan barang dan  pelayanan  
publik yang berkualitas dengan harga yang terjangkau. 
 Mengingat air merupakan kebutuhan pokok dalam kehidupan sehari-hari, air 
memiliki peranan penting untuk mendukung kemakmuran dan kesejahteraan 
masyarakat. Tersedianya air yang memadai akan mendorong perkembangan 
sektor pembangunan di masyarakat. Program penyediaan air yang dilakukan oleh 
PDAM baik di daerah perkotaan maupun di pedesaan mempunyai tujuan untuk 
memberikan pelayanan pada masyarakat untuk mendapatkan air bersih yang sehat 
dan memadai untuk keperluan rumah tangga maupun industri. Sehingga 
menunjang perkembangan ekonomi dan derajat kesehatan penduduk. 
  Seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi dibidang air serta 
bergulirnya perdagangan bebas di masyarakat dalam era globalisai, kualitas  
pelayanan  merupakan salah satu bagian penting dan membutuhkan  perhatian 
yang serius bagi PDAM untuk mampu  memberikan pelayanan dalam memenuhi  
kebutuhan air bersih masyarakt secara berkesinambungan. 
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 Demikian halnya dengan PDAM Kota Blitar tempat dilakukannya penelitain 
yang beralamatkan Jl. Kalimantan 18 Blitar. Dalam perjalanan PDAM Kota Blitar 
sering mendapatkan keluhan dari pelanggan. Banyak pelanggan memprotes 
buruknya sistem pelayanan selama ini. Pasokan air masih kotor, tidak stabil, 
sering mati, dan petugas juga ada yang main tembak meteran sehingga tagihan 
membengkak. Dengan perkembangan taraf kehidupan manusia tuntutan 
pelayanan public semakin meningkat pula. Pelanggan tidak hanya mengharapkan 
terpenuhnya kebutuhan, tetapi lebih dari itu adalah kualitas pelayanan yang 
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
 Dari berbagai latar belakang dan pemikiran di atas, menjadi alasan 
ketertarikan untuk diteliti. Melihat begitu pentingnya peranan PDAM bagi 
kesejahteraan masyarakat, maka perusahaan perlu memperhatikan pelayanannya 
hingga maksimal sesuai dengan harapan pelanggan dengan memperhatikan lima 
aspek dimensi service quality (responsiveness, assurance, tangibles, empathy dan 
reliability) untuk mengevaluasi kinerja pelayanan, maka penulis mengadakan 
penelitian dengan mengambil judul: “PENGARUH KUALITAS JASA 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN DAERAH 
AIR MINUM KOTA BLITAR” 
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1.2. Perumusan Masalah 
  Berdasarkan uraian dari latar belakang tersebut di atas maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah : “ Apakah Kualitas Jasa (Reliability, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy) Berpengaruh Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Blitar?” 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
 Adapun tujuan penelitian yang dilakukan : 
1) Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas jasa (Reliability, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy) terhadap kepuasan pelanggan 
Perusahaan Daerah Air Minum Kota Blitar? 
2) Salah satu syarat untuk menempuh tingkat Sarjana Ekonomi Akuntansi, 
Strata-1 pada Jurusan Akuntansi Ekonomi, Universitas Pembangunan 
Nasional “Veteran” Jawa Timur. 
 
1.3. Manfaat Penelitian 
a. Bagi Perusahaan 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Kota Blitar untuk meningkatkan 
pelayanan yang lebih baik. 
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 Memberikan pertimbangan bagi pihak manajemen dalam 
pengambilan keputusan tentang hubungan perbaikan kinerja 
pelayanan PDAM Kota Blitar. 
b. Bagi Pembaca 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai referensi 
peneliti lain yang mengambil materi dan permasalahan yang sama. 
 
c. Bagi penulis 
Sebagai bahan penambah ilmu pengetahuan bagi penulis. 
  
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
